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gure 11.2 : Analyse factorielle des correspondances portant conjointement sur
les données de 1998 et de 2000 (N = 783) et liaisons entre types de valeurs
selon le P.E.M. (en %) — Plan factoriel 1 -2
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.6 Conclusion

vi des résultats obtenus tant a I’aide d’un modéle linéaire (régression) que
n modéle descriptif (analyse factorielle des correspondancef,),. ?l semble que
1 puisse répondre par I’ affirmative aux deux questions posées mlt.xalement :
les réponses des personnes interrogées sont stables (en ce qui concerne les
valeurs) sur une durée de deux ans ;
les deux questionnaires mesurent le méme objet. En effet : . ’
~ la régression linéaire nous indique que chacun des dix types d’un
des questionnaire est le micux expliqué par son homolo_gue. de
I’autre questionnaire en introduisant comme variables explicatives
I’ensemble des dix types avec la procédure pas apas;
— le plan factoriel de ’analyse des correspondances montre que les
types similaires sont voisins (figure 11.2) et que la structure des
types est conforme au modele (figure 11.1);
— le P.E.M. donne, pour chacun des dix types, le pourcentage de
liaison le plus éleve entre types homologues. .
_es deux types de méthode utilisées (modele linéaire et a}nalyse factorielle des
respondances multiples avec pourcentage d’écart maximum) c'o'nve.rgent et
t complémentaires. Chacune présente des avantages, et leur utilisation peut
s calmn 1 mnhlie destinataire.
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12. DES LIMITES DE L’ECHELLE 1-10 :

CARACTERISATION DES « SOUS-ECHELLES »
UTILISEES PAR LES REPONDANTS®

12.1 Introduction

Depuis la création de I’ACSI -American Customer Satisfaction Index- (Fornell
etal., 1996), de plus en plus de mesures de satisfaction et de fidélité utilisent des
échelles numériques 1-10. Celles-ci semblent intuitivement offrir de nombreux
atouts : modulation plus fine du jugement; plus grand pouvoir discriminant ;
proximité de la notation scolaire ; variable de type numérique ; enfin, possibilité
de comparer ses résultats a ceux de I’ ACSI ou de barométres équivalents.

Dans le cadre'de la refonte des enquétes de satisfaction/fidélité, EDF a constaté
que certains interviewés semblaient n’utiliser qu’une faible partie de 1’échelle
proposée, les notes 1, 5, 8 et 10 regroupant souvent plus de 70 % des réponses a
certains items. Les conséquences potentielles d’un tel constat en termes de fiabilité
et de validit¢ des mesures concernent de facto I’ensemble des études de
satisfaction/fidélité recourant a ce type d’échelle.
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L’objet de cet article est double: tester P’existence de diftérents « modes
d’utilisation » d’une telle échelle, et caractériser les répondants concemés afin
d’estimer le poids des biais potentiels.

12.2 Cadre conceptuel

Le choix d’une échelle et notamment du nombre d’échelons a fait ’objet d’une
littérature abondante en psychologic et en marketing (Cox, 1980).

Les échelles numériques semblent offrir une fiabilité plus élevée que les
échelles sémantiques (Churchill et Peter, 1984), et proposent un potentiel
d’analyse statistique plus riche. Mais un nombre d’échelons trop important peut se
révéler supérieur aux aptitudes cognitives des interviewés (Miller, 1956 ; Pinson,
1983). Dans le domaine de la satisfaction clients, de tels résultats ont été
confirmés notamment par (Westbrook et Oliver, 1981), puis (Devlin, Dong et
Brown, 1993).

Un examen plus approfondi de la littérature incite a tester trois axes de
recherche : I’existence de « sous-échelles » construites par les répondants afin de
se simplifier la tche ; le poids des sous-échelles {5, 8, 10} et/ou {1, 5, 8, 10} ; les
liens entre les sous-échelles utilisées et les caractéristiques socio-économiques de
Pinterviewé.

12.3 Méthodologie

L’enquéte a été réalisée par téléphone auprés d’un échantillon de 1 988 personnes,
représentatif de la cible « Particuliers » d’EDF. La méthodologie a consisté a
cumuler, pour chaque répondant, les modalités choisies sur ’ensemble des
questions de satisfaction (nombre de « 1 », nombre de «2», nombre de « 3 »,
etc.). Pour dégager les différents modes d’utilisation de I’échelle, les cartes auto
organisatrices de Kohonen (Kohonen, 1989) ont été utilisées.

L’algorithme de Kohonen est un outil de classification dont I’'intérét consiste &
proposer une visualisation des résultats sous forme de carte. La méthode est
itérative : les centres de chacune des classes sont initialisés et a chaque pas, un
individu i est affecté a la classe la plus proche selon la distance euclidienne. Le
centre de cette classe est alors modifié dans le sens d’un rapprochement vers
Pindividu i. Simultanément, les centres des classes voisines sont modifiés dans le
meéme sens, ¢’est-a-dire vers 'individu i : ¢’est précisément ce point qui constitue
Poriginalité de ’algorithme. Le résultat final est visualisé sous forme d’une carte
ol deux classes voisines représentent des parties proches de I’espace initial. Cet
algorithme est particuliérement adapté a la classification de courbes (Cottrel et al.,
1987, 1995), plusieurs milliers pouvant étre visualisées de maniére synthétique.
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De ce fait, la division recherche & développement d’EDF a développé a partir de
cet algorithme un outil appelé « Courboscope ». Utilisé ici dans un objectif
différent de son but initial, il a permis de classifier les 1988 « modes
d’utilisation » de I’échelle 1-10.

12.4 Principaux résultats

12.4.1 Utilisation des différentes modalités de I'échelle

L’utilisation des différentes modalités a été analysée a partir d’une base de 93 436
réponses (1 988 répondants x 47 questions).

Les notes 5, 8 et 10 sont beaucoup plus utilisées que les autres: elles
représentent 59 % de I’ensemble des réponses, et respectivement seuls 6 %, 5 % et
14 % des répondants ne les utilisent jamais. De méme, la note 1 semble plus
souvent choisie que les autres notes négatives (prés de sept répondants sur dix
Putilisent au moins une fois). La prépondérance des notes 5, 8 et 10 ainsi que la
faible modulation des opinions négatives pourraient donc laisser penser que
certains interviewés n’utilisent qu’une faible partie de I’échelle afin de se
simplifier la tache.

Toutefois, le nombre de modalités utilisées vient tempérer ces résultats : un
répondant a recours en moyenne a 7,19 échelons différents, et 69 % des
interviewss se servent de plus de six modalités différentes. Ainsi, par rapport aux
échelles sémantiques habituellement utilisées, I’apport d’une échelle numérique 1-
10 reste donc réel en termes de modulation des jugements.

L’algorithme de Kohonen (via Poutil Courboscope) permet de mieux
comprendre et caractériser les différents modes d’utilisation de cette échelle.

12.4.2 Existence et caractérisation des sous-échelles

Une classification en vingt classes a été retenue pour sa qualité de représentation
(inertie inter-classes/inertie totale = 0,78), ainsi qu’un niveau de détail suffisant
pour discerner les principaux modes d’utilisation de Iéchelle. Dans le graphique
ci-dessous, chaque case représente une classe. Le rond refléte I"effectif, et les trois
courbes d’une part la courbe «moyenne» et d’autre part la fourchette de
répartition autour de cette moyenne (£1,5 écart type) des « courbes de réponse »
des individus de la classe. En abscisse figurent les notes : de 1 a 10 de gauche vers
la droite puis NSP et NC. Pour faciliter I’interprétation, les colonnes de cette carte
sont nommées A, B, C, D, E ctles lignes 1, 2,3, 4.
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Figure 12.1 : Algorithme de Kohonen classification en 20 classes
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Au total, cinq modes d’utilisation apparaissent :

— Les « 10 purs », (A1+A2) : 13,4 % des répondants. Utilisant la p}upart du
temps la note 10 (mais pas uniquement), ce sont des « aficionados »
Q&’EDF et/ou des clients ayant répondu trés rapidement a I’enquéte...

— Les « Normaux », (B3, B4, D2, E2 et E3): 26 % des interviewés. Les
courbes de ces répondants sont soit plates, soit plutot gaussi'ermes :
amplitude de 1’échelle est donc utilisée, et permet une modulation des
notes. ‘

- Les « Monopic » (A3, A4, C4, D4, E4) -22,1 % des répondants-, qui ont
visiblement un échelon de référence (ici, la note 10 pour la classe A3, 9
pour la classe A4, et 8 pour les autres) puis modulent leurs jugements
autour de ce référentiel. Ils n’utilisent certes pas I’amplitude de ’échelle,
mais affinent certains jugements, ce que ne permettraient pas des échelles
plus réduites.

- Les « Pluri-modal » (B1, B2, C1, C2, C3, D1, D3). Un tiers des répondants
(33,3 %) réduisent I’échelle non pas 4 un seul échelon de référence
(¢f. « Monopics »), mais & quelques « ancrages » forts (souvent 5, 8 et 10).

On trouve ici deux approches différentes : certains (rares) n’utilisent que

ces ancrages pour répondre (cf B2), la ou d’autres utilisent les échelons
autour de ces « notes pivots » pour moduler leur jugement (c¢f. C2 par
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note en deux temps : il choisit tout d’abord I’ancrage approprié parmi les
ancrages Initiaux, puis, le cas échéant, affine son opinion grice aux
échelons situés autour.

Les « 5 » (El), qui, bien qu’utilisant la plupart des échelons proposés, ont
trés souvent recours a la note « 5 » : note refuge ou opinion réelle ? Le
poids de ce groupe étant toutefois faible (5 %), les biais potentiels restent
mineurs.

L’échelle numérique 1-10 incite donc plus de la moitié des interviewés
(22,1 %+33,3 %) & recourir a des sous-échelles. Mais parallélement, elle leur offre
aussi la possibilité d’affiner leur jugement.

12.4.3 Profil des individus ayant recours aux différents
modes d’utilisation de I’échelle 1-10

Le recours a une sous-échelle n’est pas fortement lié aux caractéristiques socio-

économiques de Iindividu. Toutefois, certaines tendances peuvent étre
soulignées :

« 10 purs» : plus que la moyenne, on retrouve des femmes dgées, des
personnes a faible revenu, plutdt des locataires, des personnes seules ou en
couple, des personnes en appartement.

Les « Normaux » ont des revenus beaucoup plus élevés que la moyenne.
On y retrouve plus de cadres supérieurs et de professions intermédiaires ;
ils habitent souvent seuls, dans une grande agglomération.

-~ «Monopics » : plus dgés que la moyenne, ils vivent en famille, sont
souvent propriétaires d’une maison. Ils sont aussi plus fréquemment
retraités, professions intermédiaires ou artisans/commergants.

« Pluri-Modal » : classe plus jeune ct plus aisée que la moyenne, on y
trouve trois sous-groupes : des interviewés souvent fidéles a une marque ;
des clients plutot peu satisfaits et peu fideéles en général ; des fortement
infidéles.

— Les « 5 » : célibataires ou divorcés, ils habitent souvent seuls, a Paris ou en
[le de France. On y retrouve une part importante de 25-34 ans.

12.5 Conclusion, limites et voies de recherche

Cet article met en exergue la pluralit¢ des modes d’utilisation d’une échelle
numérique de | a 10, y compris a niveau de satisfaction égal. De nombreux
interviewés ont recours a des « sous-échelles », ce qui sous-tendrait qu’une telle
échelle dépasse le seuil cognitif d’'un nombre important de répondants. Or cette

échelle 1.10 annnarta tant Ao sefesn ssea wfallo L0



notamment aux « pluri-modal » d
semble en revanche moins pertinente en matiére d’

(Miller, 1956).

Les conclusions de ces travaux doivent toutefois étre resitués dans
contexte. Tout d’abord, le produit étudié
concernée ; ensuite, Pentreprise intéressée e
situation de monopole sur la cible

leur
est peu impliquant pour la cible
st encore, au moment de Penquéte, en

des particuliers, On peut ainsi s’interroger sur
une potentielle similarité des résultats dans des contextes différents, Pour étre

validé, ce travail doit donc &tre poursuivi dans trois directions : sur d’autres
produits et/ou services plus impliquants ; dans des contextes de réelle concurrence
permettant une différenciation des marques ; au plan international, afin de prendre
en compte les aspects culturels des modes de réponse aux enquétes de satisfaction,
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13. L'ACTUALISATION DES BASES
D’EXTRAPOLATION DANS LES ETUDES
MEDIAS®Y

13.1 Introduction

Les études d’audience médias sont pour la plupart réalisées de fagon ‘cc‘mtmge
dans le temps. Chaque année, les bases de calcul des qyotas et dc’as cnteresc e
redressement sont actualisées 4 partir des données _ofﬁc:elle’s ’de INSEE. -es
données servent a estimer Peffectif total des pgpulatxons de referenc.:e conceme:es
ainsi que leurs structures selon un certain nombre de variables socio-
< S. .
dezgg(r;gg:ucfrganisme chargé du contréle et de ’audit de§ étud’e.s fi’audlencl:e
médias (Brignier er al., 2002), fournit les bases d’extrapc’)!anon u,txhsc.:es po:ilr 1e
redressement des deux études d’audience de la presse : | etude' d. audlenc:t? e a:
presse magazine (AEPM) et I’étude d’audience de la presse qu.otxdnenne. L m%x:cu
Meédiamétrie, de son coté, réalise le méme type de travail pour les médias
iovisuels. . .
aui‘;’: 1:;ljsultats de ces études sont généralement exploités sur des cibles socio-
démographiques spécifiques (les cadres, les’femme.s de moins de 50 1ans ave;:
enfants, par exemple) ou & un niveau geographxc!ue ﬁp (cas <.ie a lp'ressr
quotidienne régionale). Il est donc important que les ?chantlllons .501ent calés su
les données théoriques les plus pertinentes et les plus récentes possibles.

13.2 Bref rappel de la méthodologie des études
d’audience de la presse

La population de référence des deux études d’audience de la presse estﬂ id'eanue.
Dans les deux cas, le champ de I’enquéte est constitué des individus agés de 15
ans ou plus, appartenant a un ménage (ordinaire) au sens de I"'INSEE et résidant en
France métropolitaine. ’ o

Ces deux études d’audience sont réalisées selon des méthodologies différentes.

13.2.1 L’étude AEPM

L’étude AEPM est réalisée en face a face, sur CAPI double écran (Fé V.an Truoc
et al, 2002). La taille de I’échantillon est de 29 100 personnes repartles‘en lclin
échantillon principal de 16 200 individus « reprs:sen{aﬂfs » de la populatlonhe;
référence et en un sur-échantillon de 3 900 individus issus de foyers dont le che
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